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Europa desacelera a Espana

Hay que buscar nuevos horizontes mas alla de Europa para evitar estar en
un tio wvivo que se esta parando y que desacelera nuestra balanza
exportadora. Aver la Comision Europea revise a la  baja  sus
expectativas. La economias de la eurozona crecera un 0,8% en
2014 [calculaba 1,2% en mayo), un 1,1% en 2015 (era 1,7% en primawvera)
yun 1,7% en 2015. En el conjunto de la UE, el crecimiento en 2014 sera
del 1,3%, el 1,5% en 2015 y el 2% en 2016. Espania lidera &l crecimiento,
pero Francia e Italia lo lastran v Alemania no da mas de si.

Entrevista a Sandra Giber. directora general de Unisono

M

"La clave del exito esta en la
coherencia”

Unisono es una multinacional dedicada a la mejora de b experiencia
de clente en todos los ambitos de relacion. Recientemente ha sido
una de las empresas mas premiadas en los CRC Oro que concede la
Asociacion Espanol de Expertos en Relacion con los Clientes
(AEERC). ECOFIN entrevista a Sandra Gibert, su directora general.

- ;Como se diferencia de las grandes mulfinacionales del sector?

Desde nuestra fundacion, hace 15 anos, hemos apostado por situar a nuestros
clientes en el centro de nuestras decisiones. Gracias 8 nuestro modelo de
gestion hemos crecido, diversificado nuestra carera de clientes y nuestros
servicios. Mos sentimos privilegisdos de ser un parner estratégico de nuestros
clientes, porque les scompanamos en todo su proceso de negocio. En resumen,
nuestro walor diferencial es el enfoque consultive que damos a nuestro trabajo,
sin importar el cliente o el tipo de operacion, sumado a la flexibiidad como una
de las piedras angulares del dia & dis de la compania pars dar respuesta
oportuna a las demandas de las operaciones.

Por otro lado, hay dos varables determinantes en un sector como el nuestro por
las que Unisono es reconocido: la innovacion, la experiencia de cliente y la
mejora continua. Sabemos que la innovacion continua es la Onica forma de
mantenerse competitive v por esa razon hace unos anos CIEEMOS Un &res
especifica de innovacion. Innovamos no solo en tecnologia relativa a nuestras
plataformas de contact cenfer, sino en procesos ¥y en productos, analizando
mercados potenciales y definiendo valores diferenciales para nuestros clientes
actuales y futuros. %, abordamos la experencia de cliente con pleno
compromiso, por lo que hemos creado, mas recientemente, una unidad
especiglizada en consultoria de experencia de cliente. Ademas, hemos
desarmollado una metodologia que nos permite identificar necesidades, disenar e
implantar una estrategia y hacer seguimiento y medicion de la experencia
cliente.

- iPor qué al equipo promotor del proyecto le tienen tanto carifio y respeto
profesional dentro de un sector tan competitivo?

Cuando Unisono inicio su actividad en el afic 1888 el sector era muy diferente al
de shoras. Por poner un ejemplo, su profesionalizacion eras todawia una
asignatura pendiente. En ese sentido, creo que no me equivoco si afimo que
Unisono, con su apuesta por la formacion constante y la calidad, ha contribuido
de manera importante para hacer que el sector sea lo que es hoy y destaque
por sus niveles de reconocimiento.

- Este ano, Unisono ha recibido nada mas y nada menos que tres CRC ORO
Queé diferencia a Unisono de oftras companias del sector? ;GQué walor
anadido ofrecen?

Estamos muy orgullosos de los premios que nos han otorgado, reflejan nuestro
esfuerzo ¥ nuestro compromiso por convertimos en un referente del sector. Lo
gue tiene mayor valor en el CRC de Oro al mejor cutzourcer del ano es que no
solo es resultado del analisis de nuestros procesos, sino de la valoracion vy
recomendacion que los clientes han hecho de Unisono. Por otro lado, hemos
cido galardonados con otros dos CRC Oro a las mejores operaciones de venta
puthound con Gas Matural y de help desk con Orange y dos clientes nuestros,
EDP y Mespresso, han ganado cada uno dos distinciones que, sinceramente,
tambien nos llenan de orgullo v alegna por ellos v por la aportacion que desde
Unisono hayamos podido hacer a sus resultados.

Cormgo comentaba anterommente, creo que la principal ventaja que supone para
nuestros clientes el trabajar con Unisono es nuestra capacidad para convertimos
en un socio estratégico con el objetive siempre de mejorar la experencia de
cliente. Combinamos el capital humano mejor formado, con una tecnologia
robusta que nos permite ser verdaderamente omnicanal para estar a la altura de
las mayores exigencias, con una metodologia de eficiencia v calidad en todos
los procesos.

- ;Cudles son los valores que definen a Unisono?

Los valores que mejor definen a Unisono son compromiso, flexibilidad, eficiencia,
calidad ¥y pasion por nuestros clientes. Muestro afan de mejora continua en
busqueds de la excelencia en la prestacion de nuestros servicios.

- i Por qué consideran que han recibido este premio?

Los CRC de o premian la excelencia. En Unisono nos esforzamos para
glcanzarla, con plena conciencia de que por bien gque vayan las cosas siempre
puede haber algun punto por mejorar. En lo relativo a los premios, estos tienen
una parte de calficacion experta vy otra de recomendacion de los propios
clientes. Es en esa suma en la que sentimos que las decisiones estratégicas vy
cotidianas que hemos tomado estan encaminadas & ofrecer soluciones
adaptadas & las necesidades de nuestros clientes, incluso aguellas que no
hayan alun detectado.

- i Gué ha significado para ustedes este reconocimiento?

Cesde luego es un gran orgulls ¥ un reto para mantensr ¥y mejorar lo que has
construido. Por un lado porgue los CRC de Oro son todo un referente en el
sector. Pero también porque con este galardon nuestros clientes, que son
quienes evalian, nos han demostrado que confian, apoyan v que, sobre todo,
estan muy satisfechos con nuestro trabajo. Este premio es un estimulo
importante para el equipo de profesionales que formamos Unisono ya que
reconoce la implicacion, el rgor v el compromiso con el que cada dia
gestionamos nuestros servicios.

- Unisono acaba de cumplir 15 anos llenos de éxito, jocudles son los retos
que se plantean de aqui en adelante?

Sin duds seguir creciendo y continuar siendo parner estratégico de nuestros
clientes. Para ello, a corto plazo, nuestro principal reto s que nuestros mas de
ochenta clientes actuales sigan confiando en nosotros v nos permitan
acompanares en todo su proceso de negocio, lo que conoceEmMOS COMO UM
servicio end fo end en el que mejoremos su expenencia de cliente e incluso
Superemos sus expectativas.

- i Como ven el mercado de Contact Centers en Espana en la actualidad?

Sormos optimistas. En este sentido, el mercado del Confact Cenfer s uno de los
sectores economicos de mayor crecimiento en Espana. Pese a la inestabilidad
economica wivida en los Olftimos arfios, las empresas, ya sean grandes o
pymes, son conscientes de lo importante que es gque los consumidores finales
sigan siendo, tanto en momentos de bonanza como de dificultades, el centro de
su estrategia.

- i Gué objetivos se plantea Unisono en el mercado espanol?

Trabajamos para que nuestros clientes actuales nos confien mas senvicios para
acompanaros en todo su proceso de negocio, dando especial protagonismo a
BPO, unidad de negocio con la que hemos alcanzado unos niveles de eficiencia
notables en todas las operaciones. Ademas, nos esforzamos por ampliar nuestra
cartera de clientes v en consolidar nuestra presencia en el ultimo site que hemos
abierto en Espafia: un centro especializado en e-commerce en Barcelona.

- ¥ en América?, ;fienen pensado ampliar mercados?

Armerica es clave para nosotros. Contamos con sedes en Chile, Colombia v
Estados Unidos. En 2008 empezo nuestra etapa de intemacionalizacion de la
mano de clientes que necesitaban sewicios offshore en Latinoamérca. En muy
poco tiempo empezamos & dar servicio a clientes locales replicando nuestro
modelo de gestion de forma exitosa Actualmente, nos encontramos en proceso
de consolidar nuestra presencia en la nueva sede de Jersey City en Estados
Unidos. Pese a la importancia que tiene el mercado amencano, de momento, &
corto plazo, no tenemos previsto abrir ningdn centro en alguno de los paises en
los que estamos o en algun otro del continente americano.

- iCudles han sido las claves para alcanzar el éxito en el proceso de
internacionalizacion de vuestra empresa?

Creo que la clave esta en la coherencia. Hemos mantenido los grandes pilares
que nos han permitido conwvertimos en un referente en Espana, pero siendo
conscientes de que cada mercado supone una nueva realidad. Muestra
ambicion, combinada con la apuesta por el capital humano, el despliegue de
apuestas innovadoras como WMbddorce Managemente y Buzineszs Infeligence
para todas las operaciones y paises, v la permanente bisqueda de la mejora en
la expenencia de cliente nos ha pemitido obtener un crecimiento notable en
nuevos mercados.




